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ProzessIntelligenz: 

Kunde verärgert? Fehler gemacht?
Freundlich reicht nicht
Gute Kunden bringen regelmäßige Umsätze und gute Erträge. Gleichzeitig stellen sie hohe 
Ansprüche an zuverlässige Prozesse. Wenn Sie die versprochene Leistung einmal nicht in der 
gewohnten Qualität erhalten, sind Sie unzufrieden – und wechseln schnell zur Konkurrenz. Wel-
che Leistung versprechen Sie Ihren Kunden? Indem tatsächlich alle Abläufe darauf ausgerichtet 
sind und dem Kundenbedarf entsprechen, werden Ihre Kunden an Ihr Unternehmen gebunden.

Hotellerie
„Neulich habe ich in einem „Art-Hotel“ über-
nachtet. Wirklich p•f•g mit eingerichtet und mal 
was anderes – alle Räume wurden von Künst-
lern individuell gestaltet. Ich bin viel unterwegs 
und da freut es mich, nicht in einer anonymen 
Kette zu übernachten. Nur: Die Basisleistung 
stimmte nicht. Heizung kaputt, mehrfach muss-
te ich zum Empfang, um die Karte für den Zim-
merzugang neu programmieren zu lassen, das 
Frühstücksbuffet war kalt, Handtücher fehlten 
und wurden erst nach mehrmaligem Nachfra-
gen gebracht, Weckruf vergessen...Da nützt 
mir auch die exklusive Ausstattung nichts. Dort 
gehe ich nicht wieder hin.“ 
Silke Reitmeyer, Trainerin

Flughafen Check-In
„Ich kann Ihren Ärger verstehen – aber auf 
uns hört hier keiner. Aber wenn Sie mal etwas 
schreiben, dann wird schon eher reagiert.“ 
Wie oft habe ich das schon gehört, besonders 
am Flughafen Check-in, wenn der Koffer mal 
wieder nicht mitgekommen ist.  Die Mitarbei-
ter sind dort auch immer sehr freundlich und 
professionell. Manchmal habe ich auch richtig 
Mitleid mit den Damen und Herren. Aber das 
Unternehmen Fluggesellschaft als Ganzes hat 
bei mir verloren, wenn ich bei Problemen an-
statt einer Lösung, nur resignierte Mitarbeiter. 
vor mir habe. Ich bekomme einfach nicht die 
versprochene Leistung. Als Viel!ieger muss 
ich mich darauf verlassen.“ 
Jean-Paul Devleeschauwer, Manager.

Automobil
„Seit 20 Jahren fahren meine Frau und ich 
eine italienische Marke, seit 10 Jahren bei dem 
gleichen Händler. Das Modell wird hier in 
Deutschland demnächst nicht mehr vertrieben. 
Rechtzeitig vor Ablauf meines Leasingvertra-
ges erkundige ich mich nach einem anderen 
geeigneten Modell. Meinen Sie der Verkäufer 
hat sich bei mir gemeldet? Nachdem ich mehr-
fach nachgefragt habe, schaue ich mich bei ei-
ner anderen Marke um. Lange Jahre habe ich 
für Umsatz gesorgt, denn ich fahre nicht gera-
de das kleinste Modell. Ich fühle mich nicht 
gut umsorgt. Pech für’ s Autohaus.“
 Carsten Friedrich, Versicherungsfachwirt.

Medizin
„Ich bin privat krankenversichert. Da sollte man 
meinen, einen guten und verlässlichen Service 
zu bekommen. Weit gefehlt. Trotz festem Ter-
min muss ich teilweise über eine Stunde warten, 
bis ich an der Reihe bin. Und das regelmäßig. 
Können die Arztpraxen sich nicht besser organi-
sieren? Ich habe deshalb auch schon gewechselt, 
denn meine Zeit muss ich mir auch einteilen.“ 
Alexander Gertig, Informatiker.

Verkauf
„Wir als Vertrieb haben das Ohr am Kunden und 
sind jeden Tag mit ihm in Kontakt. Wir wissen, 
was der Markt fordert. Oftmals stecken die Tü-
cken im Detail. Bei neuen Produktentwicklun-
gen werden wir allerdings nie gefragt. Plötzlich 
gibt es großes Brimborium und uns wird ein 

neues Produkt ins Regal 
gestellt. Tja, und dann stellen 
wir fest, dass viele Details so nicht 
bei unseren Kunden funktionieren. Für 
Änderungen ist es zu spät. Also versuchen wir 
es die ersten Wochen, aber die mauen Umsätze 
sprechen für sich. Warum nutzt man unsere Er-
fahrung nicht und bindet uns mit ein? Da steckt 
eine Menge Potenzial ‚drin. “ 
Walter Kreh, Key-Account Manager Vertrieb.

HR Management
„Wir investieren regelmäßig in die persönliche 
und fachliche Entwicklung unserer Mitarbei-
ter. Wir haben einen festen Stamm von Trai-
nern, aber probieren auch gern neue Wege aus. 
Wir machen leider häu•g die Erfahrung, dass 
die Trainer zwar im Vorfeld engen Kontakt 
suchen und bemüht sind, unsere Anforderun-
gen genau zu matchen. Wenn es aber um die 
Umsetzung in die Praxis geht, fehlt es vielfach 
an Engagement. Da bekommt man höchstens 
ein Fotoprotokoll als Unterlage und wenn der 
Transfer nicht klappt, ist der Kunde – also wir 
– Schuld. Von guten Trainern erwarte ich ei-
nen konstanten Prozess und Unterstützung 
bei der Umsetzung. Damit die versprochenen 
Lehrziele auch Wirkung zeigen.“ 
Siegfried Engel, Leiter Personal.

Lesen Sie in der nächsten Ausgabe: ProzessIn-
telligenz. Handeln Ihre Mitarbeiter gegenüber 
dem Kunden immer einheitlich – „mit einer 
Stimme“?          n

„24 changes til christmas“ – der Advents-
kalender der German Speakers Associati-
on geht online.
Sabine Wittig ist anerkanntes professio-
nelles Mitglied der GSA – der internatio-
nalen Plattform professioneller Trainer, 

Speaker und Coaches.
Wie Sie mehr mit Ihren guten Kunden ma-
chen können. 
Gewinnen Sie ein zweistündiges Impuls-
coaching im Raum Frankfurt. 
Ihr Nutzen: 
• Sie erlangen Klarheit über Chancen und 
Handlungsbedarfe zur Steigerung der 

Kundenbindung
• Sie kennen die relevanten Stellschrau-
ben zur Optimierung Ihrer internen Pro-
zesse
• Das Ergebnis: Ein konkreter Plan

Ab 1. Dezember auf 
www.germanspeakers.org        

Im Dezember zu gewinnen:


